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PERCEPGCAO DOS USUARIOS SOBRE O ATENDIMENTO RECEBIDO EM UM SERVICO DE INFORMAGCAO
REMOTA
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RESUMO: O objetivo deste estudo é descrever as atividades de avaliagdo da satisfagdo de usuarios que recebem
informacado via remota de um centro de informacdo e assisténcia toxicolégica da regido Noroeste do Parana.
Trata-se de um relato de experiéncia da aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios atendidos por via
telefénica, a partir do contato domiciliar com o Centro de Controle de Intoxicacdes do Hospital Universitario de
Maringa - HUM. A entrevista por telefone, na investigacao cientifica, € uma estratégia para a obtencédo de dados
que permite a comunicacdo interpessoal sem um encontro face-a-face. Estudos revelam que desde 1960 o
emprego de entrevistas telefénicas vem aumentando, sobretudo para coleta de dados na area da Saude. A
satisfacdo dos usuérios é um marcador fundamental para se estabelecer padrdes de gerenciamento e qualidade
do SUS, portanto avalia-la constitui uma ferramenta que aproxima o cliente do servico, mostrando suas
necessidade e suas perspectivas em relacdo ao atendimento prestado. InUmeros problemas do relacionamento
entre usuérios e servigos de salde poderiam ser minimizados por meio de um atendimento humanizado e uma
escuta qualificada.
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1 INTRODUCAO

A satisfac@o dos usuarios € um marcador fundamental para se estabelecer padrées de gerenciamento e
qualidade do SUS, portanto avalia-la constitui uma ferramenta que aproxima o cliente do servico, mostrando suas
necessidade e suas perspectivas em relacdo ao atendimento prestado. InUmeros problemas do relacionamento
entre usuérios e servigos de salde poderiam ser minimizados por meio de um atendimento humanizado e uma
escuta qualificada.

Frente a este contexto, na perspectiva que um centro de informacgéo e assisténcia toxicolégica ndo atende
apenas usuarios de servicos de saude, é relevante entender e conhecer como 0s usuarios que ligam de suas
residéncias veem a assisténcia prestada por este, uma vez que estes ndo tem um minimo de conhecimento prévio
sobre 0 assunto. Isso se d& por estarmos pensando em usuarios leigos, diferentemente dos servicos hospitalares,
ao qual as condutas sdo transmitidas diretamente a um profissional experiente e com conhecimento cientifico,
assim muito mais preparado para lidar com determinada situagéo.

A satisfacdo é uma avaliag@o pessoal, fundamentada em padrdes subjetivos de ordem cognitiva e afetiva.
O conhecimento do grau de satisfacdo contribui no direcionamento de ac¢des que visam a melhoria dos servicos
oferecidos e da relacdo entre usuarios e profissionais de salde. Nessa visdo, o nivel de satisfagdo do usuério
pode ser entendido como ferramenta gerencial indispensével para o desenvolvimento de programas de qualidade.
A compreensdo da satisfagdo do usuario como sindbnimo de qualidade tem sido relatada por diversos estudos e,
em muitos outros, é tida como indicador essencial para avaliacdo da qualidade da assisténcia (YOUNG et al.,
2000; MEZOMO, 1993).

Estudos de opinido/avaliacdo relacionados ao atendimento podem ser realizados nas instituices
hospitalares principalmente com vistas as acdes futuras de melhorias da qualidade do cuidado, ou também a
otimizacdo dos processos para reducdo de custos (TROCHIN, MELLEIRO; TAKAHASHI, 2005).

Acredita-se que a pesquisa de opinido ou diagnéstica pode servir para avaliar um processo em
andamento, ou ainda, para iniciar um planejamento que promova melhorias e maior satisfagdo do usuario. Nessa
perspectiva, avaliacdo dos servicos de salde deve ser considerada como um processo de determinacdo do
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alcance das metas e objetivos propostos pela instituicdo e também como fonte de subsidios para a tomada de
decisdo (TROCHIN; MELLEIRO; TAKAHASHI, 2005).

Assim o objetivo deste estudo é descrever as atividades de avaliacdo da satisfacdo de usuarios que
recebem informacado via remota de um centro de informacéo e assisténcia toxicolégica da regido Noroeste do
Parana.

2 MATERIAL E METODOS

Trata-se de um relato de experiéncia da aplicagdo da Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios atendidos via
remota pelo Centro de Controle de Intoxicacdes do Hospital Universitario de Maringa — HUM, um centro de
informacdo e assisténcia toxicolégica, vinculado a Universidade Estadual de Maringa, onde também sé&o
desenvolvidas atividades de ensino e pesquisa. Sera descrito como se da tal pesquisa e serdo apresentadas
consideracfes quanto a vivéncia das participantes, tendo em vista a importancia da satisfacdo dos usuarios em

relacdo ao atendimento prestado.
3 RESULTADOS E DISCUSSOES

O Centro de Controle de Intoxica¢Bes do Hospital Universitario Regional de Maringé - HUM, integrante do
Sistema Nacional de Informagfes Téxico-Farmacolégicas (SINITOX) e da Rede Nacional de Informagédo e
Assisténcia Toxicolégica (RENACIAT), é um 6rgdo de assessoria na &rea de urgéncias toxicolégicas que fornece
informacdes toxicolégicas a profissionais da salde e a populacdo em geral, contribui para a vigilancia
epidemiolégica das intoxicagBes (toxicovigilancia) e desenvolve agfes educativas e atividades cientificas. Os
individuos intoxicados sé@o cadastrados no CCI/HUM por meio do preenchimento da ficha de notificacdo e de
atendimento ou ficha de Ocorréncia Toxicoldgica (OT), em modelo padronizado nacionalmente.

A ficha OT é o instrumento de registro dos casos de intoxicagdo no CCI/HUM, e fornece dados referentes
ao paciente e ao acidente toxicolégico, facilitando o acompanhamento dos casos notificados e a implementagéo
de medidas de prevencao e de vigilancia epidemioldgica dos eventos. Nela estéo registradas as informacdes de
identificacdo do paciente, os dados do agente toxico, da ocorréncia e da circunstancia da intoxicacdo, sobre o
tratamento e evolucéo clinica do intoxicado, observagBes e/ou complicagBes do caso até a alta hospitalar ou
desfecho clinico e principalmente o que nos é de interesse o local de identificacdo do solicitante.

Desde janeiro de 2015 € realizada a Pesquisa de Satisfacdo dos Usuérios atendidos por via telefénica, a
partir do contato domiciliar com o Centro de Controle de Intoxica¢des do Hospital Universitario de Maringa — HUM,
a partir de dados de fonte documental de casos notificados pelo centro diretamente de suas residéncias.

Sao selecionados para participar da pesquisa todos 0s usuarios que entraram em contato de sua
residéncia, por via telefénica, com os plantonistas do centro — estudantes de pos-graduagcao em enfermagem e de
graduacdo em enfermagem, medicina e biomedicina - para solicitar informacdes toxicol6gicas e cadastradas no
periodo de janeiro a dezembro de 2015.

A satisfacdo das pessoas € investigada por via telefénica. A entrevista por telefone, na investigacédo
cientifica, € uma estratégia para a obtengdo de dados que permite a comunicagéo interpessoal sem um encontro
face-a-face. Estudos revelam que desde os anos 60 o emprego de Entrevistas Telef6nicas vem aumentando,
sobretudo na coleta de dados da &rea de saude. Uma possivel explicacdo para o crescimento da popularidade
deste tipo de entrevista, como método de investigacdo cientifica, seria o reflexo dos avancgos tecnolégicos e
mudancas sociais gue promoveram a aceitabilidade das telecomunica¢des no suporte aos servicos de saude e
demais servicos ofertados a sociedade (GONCALO; BARROS, 2014).

Considerada alternativa razoavel & entrevista face-a-face, a Entrevista Telefénica requer menor
disponibilidade de recursos financeiros e infraestrutura, fato que amplia a possibilidade de abrangéncia
principalmente nos estudos de larga escala. A entrevista telefébnica apresenta vantagens, na medida em que
oferece facilidade no acesso aos entrevistados mais longinquos, bem como oferece relativa rapidez e economia
na coleta dos dados, proporcionando até mesmo um sentimento de conforto apresentado pelos entrevistados
frente ao relativo anonimato promovido nesta interacdo (BURNARD, 1994).

Sao contactados usuarios com idade superior a 18 anos, que atendam o telefone espontaneamente,
independente do sexo, com vinculo domiciliar com o paciente egresso da intoxicacdo. No caso da pessoa ndo
cumprir esses critérios, € solicitado para falar com quem possui vinculo, e para que indique alguém que esteja
dentro dos critérios. Sdo realizadas até trés tentativas de contato, caso ndo seja obtido sucesso nas tentativas,
este estara descartado.

Para tanto, € utilizado como instrumento um impresso especifico para a coleta de dados denominado:
Pesquisa de Satisfacdo do Usuario por Via Remota, o qual é composto de trés partes: caracterizacdo do
respondente, questdes de opinido e avaliagdo do usuario acerca do centro; e diario de pesquisa. As questdes de
opinido e avaliagdo sdo: Como vocé avalia o atendimento recebido- 6timo, bom, regular, ruim ou péssimo? Que
nota vocé daria ao Servico, de zero a 10? Que palavra definiria o atendimento que recebeu? Vocé recomendaria
0 Servigo para parentes e amigos?
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ApGs o estabelecimento dos casos, é realizado contato para verificar a satisfacdo do usuario quanto ao
atendimento e orientacdo prestada pelo CCI, para analisar e reconhecer 0 caso. A pesquisa é realizada por
graduandos de psicologia, psicéloga, e pés graduando em enfermagem, de segunda a sexta-feira entre 17h00min
e 19h00min.

4 CONCLUSAO

Embora tenha havido discussdes na literatura sobre vantagens e desvantagens do uso de Entrevista
Telefonica, h4 pouco debate sobre a compatibilidade deste tipo de entrevista com a pesquisa qualitativa em
saude.

O conhecimento da satisfacdo do usuario contribui no direcionamento de acdes que visam a melhoria dos
servicos oferecidos e da relacdo entre usuarios e profissionais de salde. Nesta perspectiva, avaliar a satisfacéo
de usuarios de um servico de informacao e assisténcia toxicologica - CIAT, que foram assistidos também via
telefone residencial, € uma iniciativa inovadora, visto a atualidade e potencialidade de servicos de telessaude.
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